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Tato diplomová práce je zaměřena na zhodnocení současného procesu řízení reklamací ve 
vybraném podniku v letech 2013-2014. Zhodnocení je provedeno pomocí vybraných nástrojů 
řízení kvality a s využitím korelační analýzy. Na základě získaných informací budou navržena 
nápravná opatření. Tato nápravná opatření povedou ke zlepšení řízení kvality a snížení 
zákaznických reklamací. 
Abstract 
The master’s thesis is focused on evaluation of present process of managment of complaints in 
particular company in the period from 2013 to 2014. The evaluation is made by quality 
managment tools and with using correlation analysis. On the basis of acquired pieces of 
information there will be suggest corrective measures. These correctives measures will lead to 
improvement of managment process of complaints and reduce customer complaints. 
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V současné době se stává požadavek zákazníka pro výrobce a dodavatele tím 
nejdůležitějším. Protože požadavky zákazníků jsou stále náročnější, musí si výrobci 
i dodavatele své schopnosti neustále zdokonalovat. Prioritou je, aby byl zákazník vždy 
spokojený, proto se mu snaží podnik vyjít co nejvíce vstříc. Neboť u zákazníka, který 
není s kvalitou produktu spokojený, hrozí, že odejde ke konkurenci, která splňuje jeho 
požadavky.  
Vlivem toho stále narůstají konkurenční boje mezi podniky. Podniky na to reagují tím, 
že se snaží ušetřit například na nákladech, což může vést k použití ne příliš kvalitního 
materiálu při výrobě. Při použití nekvalitního materiálu, může mít za následek zvýšení 
reklamací a následný růst nespokojených zákazníků. Pokud je zákazník velmi 
nespokojený, může to dospět až k úplné ztrátě zákazníka.  
V současné době je velkým trendem nabízet svým zákazníkům k výrobkům či službám 
prodloužené záruční lhůty, ve kterých mohou podávat reklamaci. Prostřednictvím 
prodloužených záručních lhůt mohou podniky získat nové zákazníky, vylepšit si jméno 
případně získat lepší postavení na trhu. 
Vyřizování reklamací a náklady na ně vynaložené zaujímají v podniku velmi důležitou 
roli v procesu řízení kvality. Z toho důvodu je přínosné sledovat proces řešení 






Globálním cílem diplomové práce na téma „Návrh na snížení zákaznických reklamací“ 
je zhodnocení průběhu procesu řízení zákaznických reklamací jako celku. Dále 
vypracování jednotné Procedury, ve které bude sjednocen proces řízení reklamací 
u jednotlivých typů výrob, kterými se podnik zabývá. Procedura je zpracovaná ve dvou 
jazycích, a to češtině a angličtině. Podnik působí v průmyslovém odvětví, specializující 
se zejména na montáž a testování šroubových kompresorů, pístových kompresorů 
a nově také na dveřní a okenní příslušenství.  
Parciálním cílem je konkrétní analýza procesu řízení zákaznických reklamací 
u šroubových kompresorů. Analýza se bude týkat četnosti reklamací podle typů zařízení 
na šroubovém kompresoru a nákladů vynaložených na vyřešení reklamace. Práce 
popisuje proces řízení reklamací, nejčastější druhy reklamací a jeho příčiny, které jsou 
analyzované pomocí nástrojů řízení a zvyšování kvality. Mezi nástroji, které byly 
použity, patří zejména sběr a organizace získaných informací, vývojový diagram 
a Paretova analýza a korelační analýza. Na základě zjištěných příčin poskytuje práce 
nápravná opatření a jejích implementaci ke snížení počtu reklamací a především příčin 
reklamací vybraného podniku.  
 
Metodika práce 
Diplomová práce je rozdělena do tří částí. Na teoretickou část, analýzu současného 
stavu a na část navržených opatření. V teoretické části jsou definovány důležité pojmy 
týkající se problematiky kvality a požadavků na kvalitu s následným popisem 
základních procesů výroby. Teoretické znalosti jsou čerpány z odborné literatury, 
internetových zdrojů a získaných vědomostí ze studia zpracovány metodou deskripce. 
Dále je popsán význam reklamace a pozitivní vliv reklamace na proces v podniku. 
Na závěr je popsáno sedm základních nástrojů pro řízení a zlepšení kvality podniku. 
Na začátku praktické části, tedy analýzy současného stavu jsou uvedeny informace 
o společnosti, zejména jaký typ reklamací sleduje. Potom je provedeno zhodnocení 
procesu reklamace pomocí základních nástrojů pro řízení a zlepšení kvality 
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ve sledovaném podniku. Na základě obdržených informací byla vytvořena Procedura, 
která sjednocuje proces řešení reklamací jednotlivých typů výrob v podniku.  
Pro zhodnocení procesu řízení reklamací bylo využito těchto statistických postupů: 
- absolutní četnost, 
- relativní četnosti, 
- kumulativní absolutní četnost, 
- kumulativní relativní četnost. 
Kumulativní četnosti jsou využívány při hodnocení prostřednictvím paretovy analýzy. 
Výsledky analýz jsou pro lepší znázornění uvedeny v grafech s příslušnou tabulkou, ze 
které jsou data čerpána. Podkladem pro provedení analýzy jsou informace čerpané 
z databáze podniku. Databáze obsahujíce veškeré údaje o zákaznických reklamacích. 
V databázi je uvedené informace týkajíce se např. druhu reklamace, typu zařízení, na 
kterém problém vznikl nebo jak dlouho byl stroj v provozu, než vznikl problém. 
Další metodou, která je v analytické části uplatněna je korelační analýza, která zkoumá 
závislost počtu reklamací na HDP a HDP na osobu země, ve které jsou reklamace 
uplatněny a dále výši nákladů, které byly na řešení reklamací vynaloženy. Zjednodušeně 
řečeno je korelační analýza metoda, která se zabývá mírou vzájemné závislosti různých 
hodnot. Korelační analýza je v práci využívána k výpočtům Spearmanův korelační 
koeficient. Korelační analýza je vypočítána v programu Gretl, využit je rovněž MS 
Excel, kde jsou například tvořeny rovněž tabulky a grafy. V programu Gretl byl dále 
vypočten Kendall Tau korelační koeficient, který byl aplikován v jednom případě, a to u 
velkého počtu dat. Grafy, které jsou využity, vždy sestávají ze dvou linií, které 
znázorňují obě zkoumané proměnné, což vede k tomu, že je z grafu možné vyčíst 
výsledek, který vyšel v korelační analýze. S ohledem na exaktní výsledek výpočtu, jsou 
výsledky vždy prezentovány na několik desetinných míst. 
Dále bude sledována možná závislost počtu reklamací v konkrétních zemích na různých 
proměnných, což by mělo vést k nalezení těch proměnných, které jsou vzájemně závislé 
a usnadnit tím formulaci doporučení, jak snížit počet reklamací ze strany zákazníků. 
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Na základě zjištěných výsledků byla navržena doporučení na nápravná opatření 
s následnou implementací. 
Na závěr diplomové práce bylo provedeno shrnutí zjištěných informací z analýzy 
procesu reklamací a navrhnuta doporučená opatření optimalizující proces řízení 




1 Teoretická východiska práce 
V této části práce jsou popsány informace z teoretického hlediska, které jsou potřebné 
ke zpracování analýzy a na základě analýzy dosáhnout stanového cíle. Jsou zde uvedeny 
definice zaměřené na reklamaci a tím spojené zlepšení kvality. 
1.1 Kvalita produktu 
Kvalita produktu je dána jako souhrn veškerých znaků produktu, které mají vliv 
na schopnost uspokojení potřeb zákazníků. Kvalitu lze chápat spíše jako proces, protože 
se jedná ve své podstatě o neustále se zlepšující proces. Na základě výstupů 
z tohoto procesu se zvyšuje hodnota budoucího produktu. Kvalitu nám definuje 
zákazník, proto je velmi důležité vědět kdo je koncovým zákazníkem konkrétního 
produktu.  
(Doležal a kol., 2012) 
Podle Vebera je důležité kvalitu sledovat zejména kvůli konkurenci, kdy se většina 
organizací snaží získat výhodnou pozici na trhu ve své produkci. Ze začátku se výhoda 
jevila v nízké prodejní ceně, ale časem se ukázalo, že výhodou je právě kvalitní 
produkce. Později se k tomu přidal i faktor času, kdy je důležité reagovat na požadavky 
zákazníků, co nejrychleji. Nestačí se však zaměřit jen na jeden druh výhody, ale je 
potřeba využít všech třech výhod současně, tedy faktoru ceny, času a kvality. 
(Veber a kol., 2006) 
1.1.1 Požadavky na kvalitu produktu 
Podle Vebera lze obecně kvalitu hmotných produktu definovat pomocí následujících 
požadavků na vlastnosti produktu: (Veber a kol., 2007) 
 Funkčnost – všechny výrobky jsou vyráběny kvůli určitému účelu tak, aby 
uspokojovali zákazníkovy základní požadavky a nákup byl smysluplný. Nároky 
zákazníků ale stále rostou, a proto se běžné požadavky zákazníků mění ze základní 
funkce i na funkce vedlejší. Například u auta nestačí, aby mělo jen jízdnou 
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vlastnost, ale zákazník očekává jednoduché ovládání při řízení, pohodlnou 
a bezpečnou jízdu. Tato skutečnost musí být přijata i výrobci. 
 Nezávadnost – požadavky na produkt z hlediska nezávadnosti stále zesilují. Jedná 
se o požadavky na nezávadnost zdravotní, hygienickou (alergeny), ekologickou 
(nezatěžovat životní prostředí) a samozřejmě požadavky na bezpečnost. Jestli jsou 
tyto požadavky dodrženy a do jaké míry, si zákazník nemůže předem sám ověřit. 
Nejen proto je plnění požadavků na nezávadnost upraveno právními předpisy.   
 
 Ovladatelnost – je požadavek, který není dobré podceňovat, protože může 
znamenat pro zákazníka nejen pohodu a spokojenost, ale také i stres 
a nespokojenost popřípadě ohrožení bezpečnosti. Z toho důvodu by výrobek neměl 
zatěžovat své uživatele zbytečnými nároky na jejich fyzickou či duševní zdatnost. 
 
 Spolehlivost – je v současné době považována za samozřejmost. Jedná se 
o schopnost plnit své funkce v jakémkoliv okamžiku. Výrobci musí věnovat 
pozornost tomuto požadavku již při jeho návrhu a vývoji. Pokud by se tak nestalo, 
musí mít připravené dostatečné množství náhradních dílů, servis a údržbu na 
vyřešení problému. 
 
 Udržovatelnost a opravitelnost – tento požadavek navazuje na spolehlivost, protože 
je tzv. přímou daní za to, že výrobek není spolehlivý. Požadavky zákazníků jsou 
specifické pro každý výrobek. Zákazníci kladou důraz na snadnou a jednoduchou 
údržbu, nejlepší by nebyla žádná údržba. Pokud ale porucha nastane, musí být 
oprava provedena co nejrychleji s vysokou odborností. 
 
 Estetická působivost – znamená, jak na zákazníka působí vnější forma výrobku, 
především vzhledem, tvarem a také barevností použitých materiálů. Nehraje to 
důležitou roli ale u všech výrobků. Není dobré to však podceňovat, protože 
u většiny výrobků to má podstatný vliv při rozhodování ke koupi. Tuto vlastnost lze 





 Trvanlivost – postupem času se ukázalo, že zhotovení výrobků s co nejdelší 
trvanlivostí není tou správnou cestou, protože to do jisté míry zastiňovalo 
požadavek kvality. Důležité je si uvědomit, že zákazník již při koupi výrobku má 
svou konkrétní představu o jeho životnosti. Následkem vědeckotechnického 
rozvoje, používání levnějších materiálů a dynamičnosti inovací se doba životnosti 
stále více zkracuje. Proti takovému způsobu využívání materiálu, surovin a energie, 
především výrobků na jedno použití, se staví ekonomie a ekologie. 
K požadavkům je vhodné přidat, jaké mají zákazníci předpokládané očekávání. 
(Bednářová, 2013) 
 
1.1.2 Řízení kvality produktu 
Zodpovědnost za řízení kvality většinou nese management projektu, management 
kvality nebo management programu. Na řízení kvality se účastní všichni členové 
projektového týmu, kteří považují kvalitu za základ veškerých částí projektu. Kvalita 
také musí být ověřována a provádí se to různými postupy jako je zajištění kvality, 
audity produktu či projektu a také zajištění řízení kvality. Pro ověřování se používají 
také systémy, modely či prototypy. Cílem je zajistit kvalitativní požadavky na výsledky 
a během jejich tvorby zajistit efektivitu a účinnost. V řízení projektu je řízení kvality 
stejně důležité jako řízení nákladů či času. (Doležal a kol., 2012) 
 
1.1.3 Řízení dokumentů managementu kvality 
Každý podnik při své práci musí zpracovávat dokumenty o kvalitě. Dle normy 
ISO 9001 je stanovený následující postup: (norma ISO 9001:2009) 
1. schvalování dokumentů musí být již před jejich vydáním, 
2. dokument musí být přezkoumán a v případě další aktualizace musí být tato 
aktualizace zase schválena, 
3. zajistit a identifikovat změny v dokumentu z hlediska aktuálnosti, 
18 
 
4. zajistit, aby byly dostupné příslušné verze aplikovaných dokumentů na místech, 
kde se s nimi pracuje, 
5. zajistit u dokumentu snadnou identifikaci a trvalou čitelnost, 
6. zajistit, aby dokumenty externího původu, které organizace určila jako nutnost 
pro plánování a správnou funkci systému managementu jakosti jsou 
identifikovatelné a zajistit, aby její distribuce byla řízena, 
7. zabránit nechtěnému použití zastaralých dokumentů a zvolit vhodnou 





1.2 Významná role reklamace v systému managementu jakosti 
Období, kdy vztah mezi dodavatelem a zákazníkem skončil úspěšným prodejem, už je 
dávno minulostí. V současné době se klade velký důraz na aktivity, uskutečněné po 
skončení prodeje. Z pohledu konečného uživatele se jedná především o dostupnost 
náhradních dílů, výměna jednotlivých agregátů, opravy, kvalita a rozsah servisu, ale 
také reakce na stížnosti a reklamace. Tímto problémem se zabývá management jakosti, 
který sleduje vnímání výrobku zákazníkem a podporuje s tím spojené poprodejní 
aktivity. V těchto aktivitách je důležitý lidský faktor. Protože poskytování servisních 
činností závisí na přímé komunikaci mezi zákazníkem a zástupcem organizace, 
poskytující např. servis. Personál musí být odborně způsobilý, vstřícný, slušný 
a ochotný naslouchat problémům zákazníků. První dojem, který udělá chování 
personálu, zákazník vnímá velmi intenzivně. (Nenadál a kol., 2008) 
 
1.2.1 Pozitivní vlastnosti reklamací 
Mezi poprodejní činnosti spadá právě přístup ke stížnostem a reklamacím. Je pravda, že 
stížnost a reklamace je nejméně oblíbenou zpětnou vazbou od zákazníka. Proto je 
důležité, aby organizace měly vytvořeny efektivní postupy a mechanismy pro 
vyřizování stížností a reklamací. Nejlépe takové, které se jim již v minulosti osvědčily. 
Nesmíme ovšem zaměňovat tyto dva pojmy. Stížnost znamená negativní zkušenost 
zákazníka při použití výrobku či služby. Dodavatel by to měl považovat jako inspiraci, 
na základě které, by se měl zlepšit. Zatím co reklamace je projevem nejvyšší 
nespokojenosti z pohledu zákazníka. Reklamaci vyjadřuje zákazník většinou písemnou 
formou a řeší se to co možná okamžitě náhradním plněním či opravou.  
Pokud organizace má minimální množství reklamací a stížností, nemůže nikdy s jistotou 
tvrdit, že jsou všichni zákazníci spokojeni. Zákazník si může stěžovat svým kolegům, 
známým či obchodním partnerům. Tento způsob je pro organizaci mnohem 
nebezpečnější, protože negativní informace se šíří mnohem rychleji než pozitivní. Ne 
každý nespokojený zákazník si stěžuje u dodavatele. Nedají najevo nespokojenost 
z důvodu pohodlnosti, slušnosti, vyšších výdajů spojených s reklamací, velká 
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vzdálenost mezi bydlištěm a místem nákupu či mu brání sociální faktory. 
(Nenadál a kol., 2008) 
Pokud bude vyřízení reklamace dostatečně rychlé a kompletní, je to záruka, že nám 
zákazník zůstane věrný. Bylo dokázáno dokonce z výsledků studie, že zákazník s 
velkou pravděpodobností vrátí nakoupit do té společnosti, kde byla kvalitně vyřízena 
jeho reklamace než tam, kde byl s vyřízením reklamace nespokojen a dokonce si může 
na to stěžovat svým známým. (Verhaert, 1993) 
V případě, že reklamace skutečně uznána být nemůže (hlavně kvůli nedodržení 
podmínek pro užívání), měl by dodavatel probrat se zákazníkem důvod odmítnutí 
reklamace. Všechno mu vysvětlit a zejména způsoby jak se příště vyhnout těmto 
problémům. Čímž může organizace získat zpět důvěru zákazníka. 
(Nenadál a kol., 2008)  
 
1.3 Kvalita výrobního procesu 
Norma ČSN ISO 9000 definuje kvalitu procesu jako „soubor vzájemně souvisejících 
nebo vzájemně se ovlivňujících činností, který přeměňuje vstupy na výstupy“. 
Základním směrem moderního managementu je průběžné sledování a řízení procesů. Na 
základě kvalitních vstupů bude kvalitně probíhat výrobní proces a jako výsledek 
můžeme očekávat také dokonalý výrobek. Díky procesnímu přístupu můžeme lépe 
aplikovat princip prevence při zajištění kvality. (Bednářová, 2013, s 11) 
 
1.3.1 Požadavky na kvalitu výrobního procesu 
Obecně je kvalita výrobního procesu chápána pomocí následujících požadavků na 
kvality procesů, které je ovlivňují z pohledů: (Bednářová, 2013) 
 lidí, 
 materiálu a vybavení, 








Člověk je nejdůležitějším prvkem procesů, kvůli svým odborným schopnostem, 
rozhodovací způsobilostí a jejich angažovaností. Svůj význam má také motivace 
pracovníků na všech pracovních úrovních. Lidem musí být také zabezpečeny podmínky 
pro jejich další rozvoj a vzdělání. Kvalitní pracovník by měl být komunikativní, 
samostatný, schopný pracovat v týmu atd. 
 
Materiál a vybavení 
Předpokladem úspěšného produktu je dobrá jakost všech komponentů. Aby byla 
zabezpečena kvalita vstupujícího materiálu, specifikuje si organizace pro nákup ty 
nejvýhodnější dodavatele. Specifikace musí respektovat realizační proces, se kterým 
souvisí zpracování materiálu, jeho doba skladování a expirační lhůta. 
 
Stroje a nástroje 
Kvalita zařízení, nástrojů a různých pomocných dílů v jednotlivých krocích je 
stanovena souborem požadavků na způsobilost pro daný druh procesu. Zda způsobilost 




Kvalita pracovního prostředí je dána dvěma požadavky. Řeší požadavek na podmínky, 
které jsou pro dodržení nároků na produkt v procesu velice důležité. Tím druhým 
požadavkem je co nejvíce pracovníkům umožnit podílet se na procesech (vhodné 




Metody jasně a srozumitelně stanoví, jakým způsobem mají být činnosti vykonávány. 
Tyto metody jsou většinou uvedeny v dokumentu jako je předpis či instrukce, které mají 
pracovníci k dispozici, aby se jimi mohli řídit. Předpokladem pro dosažení očekávaného 
výsledku je především reálnost přepisu. 
 
Měření 
Kontrolní, měřící a zkušební zařízení a také způsoby měření k ověření dosahovaných 
hodnot, musí věrně zobrazovat realitu. Důraz je zde kladen především na to, aby 
měřidla měřili přesně, byly používána správně a dodržoval se předepsaný postup. 
Samozřejmostí je pravidelná údržba měřidel a ověřování způsobilosti. 
 






























1.4 Řízení neodpovídajících výrobků 
V rámci různých fází výrobního procesu se i při dodržení požadavků na výrobní proces 
můžeme setkat s vyrobením neshodných produktů. Významnou částí funkčního systému 
při zabezpečování kvality je ve všech organizacích řízení neodpovídajících výrobků. 
S tím jak se management kvality dále vyvíjel, rozsah činností řízení neodpovídajících 
výrobků klesá a tím klesá i jejich podíl. Do budoucna bez efektivního funkčního 
subsystému pro řízení neshodných výrobků nebude možné efektivně zajišťovat kvalitu. 
(Nenadál a kol., 2008) 
Pojmy pro jasnější pochopení problematiky řízení neodpovídajících výrobků jsou 
uvedeny v normě ČSN EN ISO 9000:2002 pod názvem Systém managementu kvality 
podle něj lze definovat následující pojmy: (Nenadál a kol., 2008) 
 Neshoda – určitá odchylka od požadavku, kterého chceme dosáhnout. 
 Vada – výrobek není zcela schopen plnit požadavky k zamýšlenému a určenému 
použití. 
 Neshodný produkt – hotový produkt, materiál či polotovar, který nesplňuje 
stanovené požadavky. 
 Vlastní neshodný produkt – neshodný produkt, který vzniká přímo uvnitř podniku 
ve výrobě nebo ve výrobních fázích. 
 Cizí neshodný produkt – důvody jeho vzniku jsou již mimo vlastní podnik 
(u dodavatele), tento neshodný výrobek může být nalezen až během užívání 
v procesu výroby. 
 Použitelný neshodný produkt – produkt neodpovídá požadavkům, ale je možné jej 
použít při výrobě jiných výrobků nebo na opravu. Je možné jej prodat odběrateli se 
slevou k jinému účelu, než byl určen. 
 Nepoužitelný neshodný produkt – výrobek nelze použít k původnímu ani jinému 




1.4.1 Základní etapy procesu řízení neodpovídajících výrobků 
Nenadál rozdělil proces řízení neodpovídajících výrobků do následujících na sebe 
navazujících etap: (Nenadál a kol., 2008) 
1. Odhalení neodpovídajícího výrobku 
Neodpovídající výrobek může být odhalen pracovníkem technické kontroly nebo 
pracovníkem obsluhující stroje již v průběhu výrobního procesu nebo při kontrole 
operací. Pokud by neshodu objevil někdo jiný než technický pracovník, musí to 
nahlásit svému nadřízenému, který má povinnost podat tuto informaci pracovníkům 
technické kontroly. 
 
2. Označení neodpovídajícího výrobku určeným identifikačním značením a jejich 
oddělení 
Tato etapa navazuje na předcházející a je důležité ji provést co nejdříve od 
identifikace neshodného výrobku. Neshodné produkty se musí označit fyzicky 
určitou barvou nebo štítkem, většinou to bývá žlutá, a provést záznam do průvodní 
dokumentace. Po označení musí být neshodné výrobky odděleny od ostatních. Pro 
tyto účely je důležité mít ve výrobních plochách místo, kam se budou ukládat 
neshodné výrobky. Toto místo musí být řádně označeno, aby se eliminovalo 
případné neúmyslné použití ve výrobě. Identifikovat se musí neshodný výrobek 
i z hlediska času a místa, kdy byl objeven. Pokud je takový výrobek objeven, je 
důležité provést zpětnou kontrolu i celé dávky. 
 
3. Záznam o neshodě 
V této etapě je důležité provést záznam o výrobku, jako informace pro analyzování 
příčin vzniku takových výrobků. Nutností je také zaznamenat místo a čas, 
charakterizující kdy a kde se výrobek vyskytnul. 
 
4. Přezkoumání důvodu neshody 
Součástí přezkoumání neshody je identifikovat možné příčiny, udělat o nich 
záznam a rozhodnout se, jak se s nimi vypořádat. Pravidlem je, aby přezkoumání 
provedl tým odborníků, kteří mají s danou problematikou již zkušenosti. Nejčastěji 
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to jsou pracovníci z útvaru konstrukce, výroby, technologie, řízení či kontroly 
jakosti. Při určování konkrétní metody, jak se s neshodným výrobkem vypořádat je 
nutné zvážit ztráty a vícenáklady, které jednotlivé varianty způsobí. Nejlepší je 
zvolit tu variantu, která bude zahrnovat minimum negativních dopadů. 
 
5. Vypořádání neshody 
V této etapě je zahrnuto předcházející rozhodnutí, jakou konkrétní formu 
vypořádání s neshodnými výrobky použít. Je důležité ji uskutečnit co nejrychleji 
a v co nejkratší době. 
 
6. Kalkulace nákladů a ztrát 
Opravy, přepracování, prodej za nižší ceny a tržby za nerealizované a nepoužitelné 
výrobky, náklady na likvidaci zahrnují samozřejmě náklady navíc, které se musí 
vyčíslit a proúčtovat. Vyčíslené náklady jsou důležitým zdrojem informací pro 
určení nákladů na kvalitu, slouží také k analyzování objevu neshodných výrobků 
a částečně charakterizuje nápravná opatření a slouží jako možná prevence. 
 
7. Vyřešení způsobených škod 
Náplní této etapy je posouzení míry viny na vzniku nevyhovujícího výrobku 
u konkrétního zaměstnance podniku. Pokud je vina na konkrétním pracovníkovi, 
stanoví tzv. škodní komise výši, která je pracovníkovi předepsána k úhradě. Musí 
se brát zřetel, aby se sankce udělovaly pouze případům záměrného zavinění, a nebo 
zavinění z pracovníkovi nedbalosti. 
 
8. Rozbory neshod výrobků 
Rozbory neshodujících se výrobků a určení jejich příčin je nutné zpracovávat 






9. Realizace nápravných opatření a kontrola účinnosti 
Jedná se o realizaci akceptovaných nápravných opatření stanovených v předcházející 
etapě řízení nevyhovujícího výrobků. Důležitou roli tady zastává také zpětná vazba, 
která podává informace, jestli jsou daná opatření účinná. 
 
1.4.2 Nápravná a preventivní opatření 
Systém managementu kvality se snaží vytvořit podmínky tak, aby se systematicky 
minimalizovaly odchylky od reálného splnění požadavků. (Nenadál a kol., 2008) 
Odchylkou jsou události, které přicházejí neočekávaně a způsobí přerušení nebo 
zpoždění splnění úkolu. Jedná se o rozdíl mezi stavem skutečným a plánovaným. 
Nejlépe se eliminují, pokud jsou včas zjištěny, klasifikovány, a lze je přiřadit 
k opatření, které jsou už známé a vyzkoušené. Je však nutné počítat s tím, že opatření 
sebou nesou i dodatečné náklady. (Tomek, Vávrová, 2014) 
Podle normy ISO 9001 předchází opatření následující kroky:  
 nejprve je nutné prozkoumat nesrovnalosti a zaměřit se na stížnosti od zákazníků; 
 stanovit důvody nesrovnalostí; 
 zhodnotit, zda jsou opatření vůbec potřebná a pokud ano, určit takové aby se 
podobné neshody opět neopakovaly; 
 určit a použít daná opatření k nápravě; 
 zjistit jaké jsou výsledky nápravného opatření a zaznamenat je; 
 provést zpětnou kontrolu provedených nápravných opatření. 
Aby byly odchylky co nejnižší, slouží nám k tomu okamžitá, nápravná a preventivní 
opatření. 
Prvním druhem opatření jsou opatření okamžitá, které vedou k eliminaci existujících 
neshod. Zaměřit se musíme na objekt, kde již došlo k výskytu odchylek, ale nesmí se 
zapomínat na objekt, kde by se mohla stejná odchylka objevit, protože její objevení 
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nelze zcela vyloučit. Okamžité opatření muže vypadat jako mimořádná kontrola zásob 
na skladě např. při reklamaci. Slouží k vyhledání neodpovídajících výrobků, které byly 
vyrobeny stejným pracovníkem, na stejném stroji a ve stejném časovém období. 
Dalším jsou nápravná opatření, kdy úkolem je zajistit, aby se příčina vzniku neshod 
v budoucnosti neopakovala. Charakter nápravných opatření mají také opatření 
akceptovaná z důvodu interních a externích auditů. Hledání příčin vzniku neshod 
většinou trvá dlouhou dobu, proto se přijímá na toto období opatření okamžitá. Pro 
hledání příčin vzniku neshod velmi účinně slouží jednoduché způsoby analýzy v týmu 
určené jako nástroje řízení kvality procesu, které jsou podrobně popsány v následující 
kapitole.  
Posledním ale neméně významným opatřením je opatření preventivní, protože se 
jedná o nejvyšší stupeň činností k zaručení minimálního množství vzniklých odchylek 
od požadavků. Snaží se zabránit již potenciálním neshodám a eliminovat příčiny 
možného výskytu nevyhovujících výrobků. Toto opatření sleduje neshody, které ještě 
vůbec nenastaly, ale nelze vyloučit jejich výskyt. Preventivní opatření jsou využívána 




1.5 Nástroje řízení a zlepšování kvality  
Jako základ pro řízení kvality a její zlepšování je využívána aplikovaná statistika 
nazývána také statistické řízení výrobních procesů. (Fiala, 1997) 
Postupem praxe se osvědčilo celkem sedm nástrojů řízení kvality jako „sedm nástrojů 
řízení managementu“. Management to využívá při rozhodování jak zefektivnit proces, 
analyzování a hledání vyhovujícího řešení. Následující nástroje pro řízení kvality se 
používají zejména při výrobních procesech, operativních činnostech a zjišťování příčin 
problému. Stanovují se díky tomu priority řešení a možnosti, jak zlepšit proces výroby. 
(Veber a kol., 2007) 
Nástroje řízení jsou poměrně srozumitelné zejména kvůli jejich grafickému zobrazení. 
Dokážou vyhledat prioritní problém k řešení a dokážou vyhledat příčiny problému 
a způsoby jejich řešení.  
Mezi sedm nejdůležitějších nástrojů patří: (Veber a kol., 2006) 
 vývojový diagram, 
 sběr a organizace získaných informací 
 histogram 
 paretova analýza 
 analýza následků a příčin 
 diagram regulace 
 bodový diagram 
Z důvodu velkého rozsahu práce druhů nástrojů pro řízení kvality a jejich aplikace, zde 
budou vysvětleny jen ty nástroje řízení, které byly použity během analýzy reklamačního 
procesu daného podniku a aplikace těchto nástrojů se ukázala být pro výzkum 
prospěšná.  
Spolu se základními nástroji budou v této části vysvětleny také nástroje, které jsou 
relativně novější. I když jsou novější, jsou neméně významné pro řešení problému. 
Mezi nástroje patří: 
 8D report 
 5 whys (5 krát proč) 
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1.5.1 Vývojový diagram 
Pro popis vnitřních vztahů týkající se procesů v podniku většinou slouží nějaká 
schémata a vývojový diagram je tím nejrozšířenějším. Zobrazuje činnosti v podniku, 
které na sebe vzájemně navazují. Nejčastěji se používají pro zobrazení, jak proces 
probíhá v postupech řízení kvality formou dokumentů. Slouží pro lepší pochopení 
složitějšího činnosti či procesu. (Veber a kol., 2007) 
Vývojový diagram zobrazuje grafickou formu zápisu průběhu procesu. Diagram je 
sestavený jako účelný sled činností využitý ke změně vstupů na konkrétně definované 
výstupy, kterými jsou výrobky či služba. Využívá se pro popis již existujících procesů 
nebo na nový proces, který je teprve ve fázi návrhu.  
Přispívá ke komunikaci mezi jednotlivými útvary a popisuje jakýkoliv proces, jako je 
výrobní, projekční, technologický či řídící proces. (Fiala, 1997) 
Cílem je zobrazit činnosti v podniku v pořadí jak na sebe navazují, které jsou založené 
na možných výstupech. Především u obsáhlejších procesů, u kterých je popsání procesu 
slovně velmi dlouhé a jednodušší je vyjádření graficky. Ve své podstatě se jedná 
o orientovaný graf, který má svůj konec a začátek a uvnitř obsahuje rozhodovací bloky. 
K sestavení vývojového diagramu se využívají základní značky, které popisují 
konkrétní druh procesu v podniku a jsou definovány celosvětově dle normy. Tyto 
značky jsou uvedeny na obrázku 2 a používají se na základě normy ČSN ISO 
5807:1996. (Horálek a kol., 2004) 
 
Pokyny ke konstrukci 
Před sestavením diagramu je nutné uvědomit si charakter procesu, který chceme 
sestrojit. Většinou se jedná o uzavřené systémy, které se zahajují začátkem (vstupem) 
a končí (ukončením nebo výstupem). Obsahem je i výstup s volbami typu Ano či Ne. Je 
vhodné, aby sestavený diagram posoudili pracovníci, kteří ho budou potřebovat k práci 




Tabulka 1: Znaky vývojového diagramu 
 
Zdroj: Fiala, 1997, str. 10, upraveno autorkou 
Druhy vývojových diagramů 
Vyskytuje se mnoho způsobů sestrojení vývojového diagramu. Každý způsob je 
výhodný pro něco jiného. Rozlišujeme tyto 3 základní způsoby: (Fiala, 1997) 
 vývojové diagramy lineární – jedná se o klasický typ diagramu, zobrazující 
běžné linie toku v procesu  
 vývojové diagramy vstup/výstup – je tam doplněn komentář slovy a liší se od 
lineárního tím, že jsou zde přidány vstupy na levé straně a výstupy po pravé 
straně pro všechny části diagramu představující nějakou činnost 
 vývojové diagramy integrované – je zde navíc uvedena odpovědnost pracovníků, 
kteří vykonávají konkrétní rozhodnutí nebo činnosti. 
 
 
Symbol značky Význam značky
znak označující hranici a to buď začátek nebo konec procesu
vstup, výstup nebo záznam informace
předem definované činnosti, které jsou např. specifikované v 
jiném vývojovém diagramu
znázorňuje nějakou operaci, činnost nebo výkon
rozhodnutí nebo-li rozhodovací proces
značka pro dokument nebo výpis údajů
značí spojku, kooperaci, vstup nebo výstup z jiného diagramu, 
kdy uvnitř kolečka je uvedeno číslo či písmeno přechodu
spojnice představující datový tok, nebo tok řízení
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Diagram může být: 
 maticový diagram – spojuje informace, které zobrazují určitou situaci. Používá 
dva druhy matic, a to matici vztahů a matici znaků. V matici znaků jsou uvedeny 
informace o procesech a činnostech v podniku. Matice vztahů znázorňuje, jaké 
jsou vztahy mezi maticemi znaků. V podnicích jsou nejčastěji používány 
diagramy dvojí dimenze (dvě skupiny informací). 
Další rozlišení druhů vývojových diagramů dle normy (ČSN ISO 5807:1996) je 
následující:  
 vývojové diagramy toku dat - zobrazují toky dat a určují kroky zpracování; 
 vývojové diagramy programu – zobrazují posloupnost operací v programu; 
 vývojové diagramy systému – zobrazují řízení operací a tok dat; 
 síťové diagramy programu – zobrazují cestu aktivace programu a vzájemné 
působení s příslušnými daty 
 diagramy zdrojů systému- zobrazují konfiguraci datových jednotek pro 
řešení problému 
 
1.5.2 Sběr a organizace získaných informací 
Získané informace se pro lepší srozumitelnost systematicky uspořádávají do tabulek 
a formulářů a slouží k zachycení informací, fakt a provedených záznamů o situaci, která 
nastala. Všechny formuláře a tabulky jsou sestavovány za daným účelem. Tabulky 
i formuláře musí nezbytně obsahovat informace, které májí podávat ve vzájemné 
souvislosti, údaje o tom jak byly informace získávány. Důležité je uvést také, který 
pracovník informace získal a je tak odpovědný za záznam údajů. Informace, mezi které 
patří čísla či symboly se určitým způsobem zaznamenávají, a je nutné uvést do 
formuláře či tabulky jakým způsobem byly zaznamenány. Dalším neméně důležitým 
náležitostí je uvést údaje o záznamu z hlediska času a místa. Získané informace mohou 
být interní nebo externí. 
(Veber a kol., 2007) 
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Sběr informací slouží pro potřebu právní, k vyřešení konkrétního problému týkající se 
technického zaměření nebo k zlepšení kvality procesu ve výrobě (snížení neshodných 
výrobků…). Je důležité, aby získané data i informace byly pravdivé, počet desetinných 
míst byl stejný a způsob jejich získání byl co nejhospodárnější. Také vyvozené závěry 
z jejich zpracování by měly být objektivní a obsahovat co nejvíce informací. 
Získanými daty sledované kvality procesu mohou být data týkající se kvantity či 
kvality, kde je to možné, lepší upřednostnit data kvantitativní, které mají větší 
vypovídací schopnosti, a není nutné velké množství dalšího měření. 
Data jsou zaznamenána do předem sestrojených formulářů a tabulek nebo jsou 
vytisknuté ihned po provedení dané operace. 
Vzhledem k tomu, že uvedená data jsou na začátku v jejich hrubém stavu, není možné 
z nich na první pohled vyčíst mnoho informací. Proto je třeba data upravit pro výpočet 
výběrových charakteristik. (Horálek a kol., 2004) 
Aby byly ve formulářích jen užitečné informace, je důležité předem rozhodnout, jaké 
informace jsou pro daný problém důležité a jak je analyzovat. Dále je nutné se zaměřit 
na způsob sběru dat, kdo tím bude pověřen, způsob a místo zaznamenávání dat. Stanovit 
se musí kdo, a jak bude získané informace analyzovat. 
Mezi základní druhy formulářů patří čárkové (znázorňující četnost počtem čárek), 
symbolické nebo číselné. Pro názornou ukázku jsem uvedla druh čárkových na 
obrázku 2. (Veber a kol., 2006) 
Tabulka 2: Formulář pro sběr dat - čárkový 
 
Zdroj: Veber a kol., 2006, str. 265, upraveno autorkou 
  
Číslo
neshoda četnost četnost celkem
A IIIII IIIII IIII 14
B IIIII II 7
C IIIII IIIII IIIII II 17











Histogram je grafické zobrazením hodnot četností (častost výskytu) pomocí 
sloupcového grafu. V grafu mají sloupce stejnou šířku a výška znázorňuje četnost. 
Nejdůležitější je rozdělit si celý soubor do jednotlivých tříd. Stanovit si pro celý soubor 
interval a jeho hranice zvolit vhodně zaokrouhlená čísla. Hodnoty získané měřením 
rozdělit do skupin, pod které patří příslušné třídy. Četnost je dána počtem čísel 
v příslušné třídě. Rozlišujeme absolutní a relativní četnost. Počet dat v souboru 
příslušné třídy se nazývá absolutní četnost a poměr mezi absolutní četností a celkovým 
rozsahem souboru se nazývá relativní četnost. Relativní četnost je vyjádřena 
v procentech a součet relativní četností se musí vždy rovnat 1, což značí 100 %. 
Pokud je absolutní četnost zvolena jako ni potom relativní četnost označená jako pi se 
vypočítá jako pi = ni/n kdy n je celkový počet. Kumulativní četnosti se vypočítají 
postupným načítáním četností po sobě jdoucích tříd a to zvlášť relativní a zvlášť 
absolutní četnosti. (Fiala, 1997) 
1.5.4 Paretova analýza 
Tento nástroj řízení kvality procesu vznikl z prokázané myšlenky, že i nepatrná část má 
velký vliv na příčinu všech následků známý jako tzv. Paretův zákon. S postupem času 
tento vztah znázornil americký statistik Lorenzo křivkou dnes známou jako Lorenzova 
křivka. Z poznatků obou vztahů vytvořil J. M. Juran princip nástroje řízení tzv. Paretův 
diagram, že „80% následků je způsobeno 20% příčin“. (Veber a kol., 2006) 
V současnosti je Paretova analýza považována za jeden z nejpoužívanějších nástrojů 
řízení kvality. Díky tomu lze uspořádat sledovanou část, položky a její příčiny. Můžeme 
oddělit důležité významné položky, což je rozhodující menšina od těch méně 
významných. Tím se určí priorita, na kterou je potřebné se zaměřit k vyřešení problému.  
Základ pro aplikaci Paretovy analýzy je kvantifikace specifikovaných a získaných 
položek, díky kterým můžeme určit jejich význam. Získané informace je potřeba 
uspořádat do tabulek dle jejich významnosti. Následně se vypočítá absolutní a relativní 
četnosti výskytu neshod. Křivka kumulativní četnosti je sestrojena jako Lorenzova 
křivka. Řešení četností však není jediným důvodem použití Paretova diagramu. 
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V podniku se řeší také výše nákladů vzniklá z důvodu řešení reklamací a jiných neshod. 
(Veber a kol., 2006) 
Paretova analýza má všestranné využití, může sloužit jako nástroj pro management, 
který jej využívá pro stanovení hlavních problémů neshodnosti, analýze příčin nově 
vzniklé neshody, analyzování dat v případě oprav nebo při reklamaci, která je ještě 
v záruce. Využívá se také při objevování neshod při balení výrobků, úklidu nebo 
například oceňování práce obsluhy. Další neméně důležitou oblastí, kde lze tuto analýzu 
využít je marketing, pro zjišťování příčin při poklesu zájmu zákazníka u konkrétního 
druhu produktu atd. (Horálek a kol., 2004) 
Pro vyjádření, jak je příčina neshodných produktů závažná je dobré stanovit si stupnici, 
která bude součástí podnikové směrnice při použití Paretovy analýzy. Příklad takové 
stupnice je uvedený na následujícím obrázku 3. 
Tabulka 3: Stupnice závažnosti vad 
 
Zdroj: Fiala,1997, str. 25, upraveno autorkou 
 
Konstrukce Paretovy analýzy (Horálek a kol., 2004) 
K sestrojení Paretovy analýzy je potřeba: 
1. Určit veškeré typy neshod nebo identifikovat příčiny, proč je výrobek neshodný 
s ostatními popřípadě určit, kde vznikl problém. 
Stupeň důležitosti Body Charakter neshody
1 2 lehce odstranitelná, bez vlivu na funkci
2 3 lehce odstranitelná závada
3 5 středně složitá závada
4 24 vážná závady se složitou opravou
5 100 havarijní závada ohrožující bezpečnost
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2. Stanovit si kritérium, na základě kterého budou ostatní objevené neshody, 
problémy či jejich příčiny hodnoceny. Nejčastějším kritériem je četnost, náklady 
nebo hledisko dle závad. 
3. Jednotlivé neshody, problémy nebo příčiny uspořádat podle zvoleného kritéria 
od nejvyššího po nejnižší např. podle již zmiňované četnosti do tabulek. Pro 
každý problém či příčinu neshody je nutné uvést absolutní ale také i kumulativní 
četnost a také relativní a kumulativně relativní četnost (údaje jsou obvykle 
uváděny v procentech). 
4. Na základě těchto získaných a následně i vypočítaných informací se sestrojí 
vlastní konstrukce grafu. Konstrukce grafu se znázorněna v soustavě pravoúhlé 
typu XY. Veškeré druhy neshod nebo identifikační čísla či písmena znázorňující 
zkoumané neshody, jsou v grafu uvedeny na vodorovné ose x ve stejném pořadí 
jako v tabulce. Na svislých osách y jsou uvedeny četnosti výskytu objevených 
neshod a to tak, že na pravé straně osy y jsou vyznačeny kumulativní relativní 
četnosti a na levé straně osy y jsou vyznačeny dané absolutní četnosti. Názornou 
ukázkou grafu je graf 1. Pokud spojíme body relativní četnosti kumulativní 
získáme lomenou čáru nebo-li spojitou křivku tzv. Lorenzovu křivku. Po té se 
z jejího průběhu odečtou druhy neshod, které je potřeba řešit co nejdříve, aby 
došlo výraznému zlepšení. Zlepšením se sníží nebo zcela eliminují hlavní 
důvodů neshod, a tak dojde ke zlepšení kvality. 
Graf 1: Paretova analýza neshod 
 
Zdroj: Veber a kol., 2006, str. 271, upraveno autorkou 
36 
 
1.5.5 Analýza následků a příčin 
Tento nástroj řízení kvality je grafickou formou diagramu. Znázorňuje návaznost mezi 
následkem a příčinou. Následkem je zde charakterizován jako sledovaný znak kvality 
a příčina, jako zdroj fluktuace znaku kvality. Často bývá nazýván „diagramem rybí 
kosti“, a to především kvůli tvaru jaký má. Je sestaven podle autora K. Ishikawa, proto 
se mu říká „Ishikawůw diagram“. 
Diagram je obvykle členěn ve spojení se Shewhartovým pojetím procesu, mezi které se 
řadí prostředí, materiál, stroje, měření, metody a také lidé. Tento způsob je používán 
zejména v průmyslovém odvětví. Používají se i v technologii, kde mohou být příčiny 
jiné. (Horálek a kol., 2004) 
Tento druh analýzy pomáhá odhalit podstatu nalezeného problému a určení důležitých 
příčin a dílčích příčin nazývané subpříčiny. Příčina nebývá většinou jen jedna, ale je to 
více příčin na sebe navzájem propojené a v různých strukturách, které chceme zlepšit 
nebo zcela odstranit. Příčiny nejsou jen nalezené, jsou také potenciální, které by mohly 
vyvolat následek. (Veber a kol., 2006) 
Při sestavování diagramu příčin a následků se postupuje podle následujících základních 
zásad a kroků: (Horálek a kol., 2004) 
1. Musí se přesně určit znak kvality, který se chystáme vylepšit či řídit. 
2. Tento znak se zapíše na pravou stranu kostry, což je prostor hlavy diagramu 
a znamená to znak kvality, konkrétně následek. Od hlavy se nakreslí 
horizontální přímka se šipkou směrem, která se označuje jako „páteř ryby“. 
3. Po té se definují hlavní zdroje, proč dochází ke fluktuaci sledovaného znaku 
kvality, který se nachází v hlavě. Zaznačí se hlavní příčiny do diagramu 
směřující k páteři nebo z vycházející horizontální přímky, které přestavují 
tzv. „žeberní kosti ryby“. 
Předcházející kroky jsou uvedeny detailněji pro lepší znázornění na obrázku 
č. 3 s popsáním příčin a subpříčin. Všechny subpříčiny jsou uvedeny v pořadí do 
úrovní, podle toho jak ovlivňují hlavní příčiny. 
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Diagram může zkonstruovat i jeden pracovník, ale doporučuje využívat při práci 
v týmu. Při uvedené práci v týmu se uplatňuje tzv. brainstorming. Při kterém každý 
účastník může přidat své zkušenosti, a přispět tak k vyřešení problému. Vhodné při 
brainstormingu je nejdříve navržené nápady shromažďovat a pak psát na čistý papír. 
Teprve po té je přiřadit ke konkrétním příčinám a subpříčinám a nakonec je zapsat do 
diagramu k daným větvím. 
Použití diagramu se neomezuje jen na výrobní odvětví, lze jej použít v oddělení 
managementu kvality ale při problémech v administrativě, přepravě, laboratoři či 
zásobování atd. (Horálek a kol., 2004) 
 
Sestavením diagramu však práce nekončí. Po sestavení následuje fáze diskuze, ve které 
se přemýšlí o dalších příčinách ve všech úrovních a také se zaznamenávají. Určí se malý 
rozsah těch nezávažnějších příčina a vynechají se vlivy, které nejsou tak závažné. 
(Veber a kol., 2006) 
 
Obrázek 2: Schéma analýzy příčin a následků 
 




Použít diagram se může i vícekrát, dokonce se to doporučuje. Vhodné je po identifikaci 
hlavních příčin, znovu uvést stejnou příčinu jako novou a hledat následek této příčiny. 
Celý postup se bude proto opakovat. Následkem bude zvyšování detailů, a tím se 
dopracuje k elementárním příčinám, které lze mnohem snáze odstranit. 
 
1.5.6 8D report 
Jedná se o formulář, který obsahuje postup při řešení problémů podle zadaných 
standardů. Definuje problém a poskytuje postup pro zjištění kořenové příčiny a nalézt 
vhodné nápravné opatření aby nedošlo znovu ke stejnému problému. (Plura, 2001) 
 
Zahrnuje 8 kroků: 
1. Vytvořit tým 
2. Popis problému 
3. Stanovit okamžité opatření, které povede k izolování problému od zákazníka 
4. Nalézt kořenovou příčinu 
5. Zvolit a implementovat nápravná opatření 
6. Ověřit jestli jsou zvolená opatření efektivní 
7. Zajistit, aby se daný problém již více nevyskytoval 
8. Poděkování týmu a sdílení výsledků (Bednářová, 2013) 
 
1.5.7 5 whys 
„5 whys“ je velmi účinná metoda pro zjištění základní kořenové příčiny a je do češtiny 
přeložená jako „5 krát proč“. Princip této metody spočívá v opakovaném kladení otázky 
„Proč?“. Podle zkušeností stačí opakování jen 5 krát. Metoda slouží k zdokonalení 
procesu v podniku, analyzování problému a nalezení jeho základní příčiny. Tato metoda 
je významnou součástí řešení problému, ale sama o sobě nedává systematické řešení 
problému. V podnicích bývá často metoda „5 whys“ součástí 8D reportu. 
Aby byla metoda efektivní, je důležitá přesná charakteristika problému a upřímnost při 
odpovídání na podávané otázky. (Niven, 2011) 
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1.6 Korelační analýza 
Korelační analýza je metodou statistického zpracování dat, která se zabývá mírou 
závislosti dvou dat, která jsou získána náhodně. Výstupem korelační analýzy je 
korelační koeficient, který vyjadřuje míru vzájemné závislosti dat. Jinými slovy, 
korelační analýza se pokouší určit intenzitu vztahů mezi proměnnými a mezi sebou 
navzájem (Kozel a kol, 2011).  
V práci je použitý koeficient Spearmanův koeficient a koeficient Kendallův. 
Spearmanův se označuje písmenem ρ (rhó) a Kendallův τ (tau). Koeficienty nabývají 
hodnoty z intervalu ˂ -1; +1 >. Čím je vypočítaná hodnota v absolutní hodnotě vyšší, 
tím jsou hodnoty na sobě více závislé (Kozel a kol, 2011). 
 
Spearmanův koeficient:  





Obecně se jedná o spotřebu práce či prostředků, která je vyjádřena v peněžních 
jednotkách a jsou to vstupy do výrobních procesů. Management podniku se snaží 
náklady řídit a zajistit, aby byly co nejnižší. Největší vliv na snižování nákladů firem 
má stále rostoucí konkurence. V případě, že podnik sníží své vynaložené náklady, mělo 
by se to projevit také ve výkonech podniku. Snižovat náklady nelze jen osekáním 
určitých nákladů vyvozených z pohledu do účetnictví. Vhodnějším způsobem je pokusit 
se o zvýšení užitku a lepšího zhodnocení výstupů se stejnými náklady, které ale jsou 
využity hospodárněji. Při snižování nákladů musíme dbát na vazby mezi náklady 
a užitky, abychom se vyhnuli snížení kvality či rozsahu výkonů. 
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Důležité je vědět, na jaké náklady se při snižování zaměřit a kde začít. Společnost si 
musí uvědomit, že ne všechny výkony v podniku vykazují stejný zisk. Proto by se měla 
zaměřit na výkony, které nejsou tak rentabilní jako ostatní. (Popesko, 2009) 
1.7.1 Druhové členění nákladů 
Druhové členění nákladů je důležité také z makroekonomického hlediska, které se 
využívá při zjišťování národního důchodu a celkové materiálové spotřeby za celé 
národní hospodářství. Druhové členění nákladů slouží jako informační podklad pro 
zajištění proporcí, stability a rovnováhy mezi vnějším okolím podniku a množstvím 
potřebném těchto zdrojů. (Král, 2010) 
Pokud bychom ale chtěli hodnotit efektivnost výkonů v podniku, nejsou tyto náklady 
příliš vhodné, protože u druhového členění nákladů není vyjádřen důvod, proč byly 
náklady vynaloženy. (Král, 2010) 
Podle Synka mezi ty základní druhy patří: 
a) spotřeba materiálu či dalších surovin,  
b) odpisy majetku 
c) mzdové a osobní náklady,  
d) finanční náklady týkající se pojistného či provizí, 
e) náklady týkající se externích služeb. 
Používají se hlavně v účetních výkazech a účtové osnově a odpovídají na to, co bylo 
spotřebováno. (Synek, 2011)  
1.7.2 Účelové členění nákladů 
Pro vyjádření příčiny vynaložení nákladů se využívá účelového třídění, kde se 
kontroluje hospodárnost nákladů. Lepší je pro manažerské řízení nákladů využívat 
kombinaci nákladů členěné dle druhů a účelu. (Král, 2010) 




Třídění podle místa a odpovědnosti za vznik nákladů – odpovídá na otázku, na 
kterém středisku náklady vznikly, a kdo je za jejich vznik zodpovědný. Jedná se 
o třídění podle vnitropodnikových útvarů.  
Třídění podle výkonů (kalkulační třídění nákladů) – přiřazování nákladů k výkonu 
nebo nějaké jeho části. Je důležité dobře přiřadit účel nákladů danému výkonu. 
Z hlediska příčinných vazeb nákladů a výkonu, můžeme rozlišit náklady přímé 
(jednicové) a nepřímé (režijní). Do přímých nákladů se řadí veškeré jednicové náklady, 
kde lze přímo určit náklady na jeden výrobek či službu. U nepřímých nákladů se jsou 
náklady společné u více výrobků a nelze snadno určit náklady na jeden výrobek. 
(Synek, 2011) 
1.7.3 Členění náklady podle závislosti na změně objemu produkce 
Sleduje se zde, jak se mění množství nákladů v případě, že se změní objem produkce 
daného výrobků. Náklady zde dělíme na náklady variabilní a náklady fixní. 
Variabilní náklady – výše těchto nákladů se mění se zvýšením objemu produkce. 
Variabilní náklady dále můžeme dělit na: (Král, 2010) 
a) podproporcionální – náklady rostou pomaleji než objem produkce (většina 
nákladů), 
b) proporcionální – náklady rostou přímo úměrné s objemem produkce, 
c) nadproporcionální – náklady rostou rychleji než objem produkce (v praxi není 
tak časté).  
Fixní náklady – jedná se o náklady, které se při změně objemu produkce v průběhu 
určitého časového horizontu nemění např. odpisy budov, mzda THP… 
V praxi je někdy velmi složité určit, které náklady jsou čistě variabilní a fixní. Většinou 
obsahují variabilní i fixní složku. (Popesko, 2009) 
1.7.4 Další členění nákladů 
Tyty náklady se vztahují k budoucímu rozhodnutí manažera označovány také jako 
náklady v manažerském rozhodování. 
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Relevantní a irelevantní – jedná se o změnu nákladů v závislosti na přijetí či nepřijetí 
konkrétního rozhodnutí manažera. Relevantní se změní a irelevantní se nemění. 
Zvláštním typem irelevantních nákladů jsou náklady rozdílové, kde se jedná o rozdíl 
nákladů mezi přijetím rozhodnutí a dopadů rozhodnutí.  
Náklady utopené – tzv. náklady umrtvené, které byly využity v minulosti, vynaloženy 
před zahájením výroby a žádné rozhodnutí učiněné v budoucnosti je nezmění. 
(Popesko, 2009) 
Oportunitní náklady – náklady obětované příležitosti, které nám v podstatě znázorňují 
ušlý zisk. Hodnota se rovná tomu, co jsme museli obětovat, když jsme nevyužili jinou 
alternativu. (Král, 2010) 
1.8 Hrubý domácí produkt 
Představuje celkovou částku tržních hodnot týkající se veškerého finálního zboží 
a služeb vytvořeného na území dané ekonomiky za určité časové období. Neřeší se, kdo 
dané statky vlastní, ale kde byly vyrobeny. HDP z geografického hlediska nám 
umožňuje porovnání na mezinárodní úrovni. Pro lepší srovnání se využívá HDP na 
jednoho obyvatele. Vypočítá se jako celkové HDP země vztažené na počet obyvatel. 
Nejčastěji se udává roční či čtvrtletní hrubý domácí produkt. Vláda čtvrtletní HDP 
udává jako meziroční míru HDP. (Mankiw, 1999) 
Pokud měříme HDP, zahrnují se do něj jen statky, které jsou nově vyrobené a ne statky 
dlouhodobé životnosti, vyrobené již v minulosti.(Holman, 2002) 
Hrubý domácí produkt rozlišujeme reálný a nominální HDP.(Mankiw, 1999) 
Reálný HDP  
– jedná se o výstup ekonomiky za jakýkoliv rok, ohodnocený ve stálých cenách 
 
Nominální HDP  




2 Analýza současného stavu 
V této části jsou uvedeny základní informace o společnosti a jednotlivých typů výrobků. 
Je zde specifikován proces řízení reklamací. Počet a hodnoty se týkají zákaznických 
reklamací ukončených za rok 2013 a 2014. 
2.1 Charakteristika společnosti 
Společnost ABC, je globálním diverzifikovaným podnikem zaměřující se na výrobu 
průmyslových produktů v oblasti montážních procesů, která se stále rozšiřuje o další 
způsoby výrob. Má více jak 100 poboček po celém světě, ve kterých zaměstnává přes 
50 tisíc zaměstnanců. Pobočky se nachází – v Německu, České republice, Velké 
Británii, USA nebo v Africe. Společnost klade důraz na kvalitu poskytovaných 
produktů, tak aby neničilo životní prostředí a na bezpečnost při výkonu práce.  
Historie společnosti sahá až do 20. století a již 100 let používají stejnou tradici 
technologických inovací.  
V České republice má tři závody umístěné na území Čech i Moravy. Svou nejnovější 
pobočku společnost postavila kolem roku 2002. Během té doby si vybudovali 
významné postavení a rozšířili svou výrobu o několik výrobků. Na začátku začínali 
s výrobou šroubových kompresorů.  
V současné době se v tomto podniku vyrábí: 
 šroubových kompresorů specializují také na výrobu  
 dmychadla,  
 pumpy na chladiva do klimatizací  
 a nově také dveřní kliky a kování.  
Posláním společnosti ABC je zařadit se mezi světové špičky v oblasti montážní výroby 
a stát se tak ukázkových závodem.  
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Získala certifikát OHSAS 18001, ISO 9001 a ISO 14 001. Společnost nevyrábí výrobky 
pro konečného spotřebitele, ale prodává je distributorům, kteří je teprve po té nabízí 
konečným zákazníkům. 
V podniku, ve kterém bude provedena analýza řízení reklamací, probíhá reklamační 
proces z hlediska technického. Prozkoumává se problém vzniklý ve stroji nebo jeho 
části, který vznikl během výroby. O tom zda je reklamace zákazníkovi uznána či 
neuznána rozhoduje jiná část podniku.  
2.2 Výrobky společnosti ABC 
Výrobním programem jsou průmyslové produkty pro montážní proces. 
Šroubové vzduchové kompresory 
Kompresor pracuje na principu stlačeného vzduchu, jehož konstrukce má méně spojů, 
aby nedocházelo ke zbytečnému úniku a tím poklesu tlaku v kompresorech. Kompresor 
má cyklické zapínání a vypínání.  Chladící ventilátor umístěný v kompresoru je při 
provozu velmi tichý, proto je možné jej umístit v blízkosti používání. Pro ukázku jsem 
uvedla na obrázku č. 3 ilustrační obrázek kompresoru. 
Společnost vyrábí 3 druhy vzduchových kompresorů: 
 malé pístové kompresory, 
 šroubové kompresory mazané oleje, 




















Rootsova dmychadla se používají na vykládání sypkých silničních cisternových vozidel. 
Předností jejich dmychadla je vnitřní průduch, který snižuje znečištění vody olejem. 
Tělo i boční strany jsou vyrobeny z litiny. Dvojitá hnací hřídel umožňuje oboustrannou 
montáž. Má speciální konstrukci pro hydraulický adaptér 
 








Kompresory pro stlačování chladiva 
V tomto případě se nejedná o hotový výrobek ale o jeden z dílů do hotové klimatizační 
jednotky. V současné době se tyto pumpy vyrábí v devíti závodech v šesti zemích světa. 
I když se vyrábí na jiných místech. Podnik vždy klade velký důraz na to, aby vše bylo 
vyrobeno ve stejné kvalitě. Součástí návrhového procesu je simulační analýza, která 
lépe odhalí poruchu na nějaké součástce nebo celém díle ještě dříve než se dostane do 
provozu. Pro zjištění kvality zkouší vyrobené části ve svých laboratořích zaměřující se 
na chladírenský průmysl, kde zkouší vytrvalost výrobků v extrémně těžkých 
podmínkách. Jako klimatizace se používá do přívěsů, autobusů nebo lodních kontejnerů. 
 
 





Dveřní kliky a kování 
Jsou vyráběné z kvalitní nerezové oceli a mosazi v jedinečném skandinávském designu. 
Tento zjednodušený a nadčasový design klade velký důraz na to, co by měl produkt 
obsahovat. Jedná se o funkci a výběr materiálu, který by měl poskytnout jednoduché 

















2.3 Proces řízení zákaznických reklamací 









2.3.1 Přistup společnosti k nápravným opatřením 




















2.3.2 Vývojový diagram procesu 









2.3.3 Paretova analýza 









































Paretova analýza četnosti vad z pohledu nákladové významnosti 







































2.3.1 Korelační analýza  











































































































2.3.2 Shrnutí výsledků korelační analýzy 




Limity korelační analýzy realizované výše 
















































3 Vlastní návrhy řešení 




3.1 Návrhy na snížení počtu reklamací 









3.1.1 Snížení počtu reklamací, které vznikají v důsledku pochybení lidí 









3.1.2 Návrhy na snížení počtu reklamace, které souvisí se selháním stroje 






















3.1.3 Návrhy na snížení počtu reklamací plynoucích z nedostatků v procesu 






















3.2 Návrhy na snížení nákladů na reklamace 




































3.3 Diskuse výsledků 
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Společnost si tyto informace nepřeje zveřejnit. 
 
